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Introducao

A Ouvidoria da Agetransp vem, por intermédio do presente documento,

dispor sobre as demandas dos usuarios em relacdo as Concessionarias
reguladas pela AGETRANSP (Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Concedidos de Transportes Ferroviarios e Metroviarios e de Rodovias do Estado

do Rio de Janeiro).

A Agetransp é responsavel por regular e fiscalizar as Concessionarias
Supervia, MetroRio, CCR Via Lagos e Rota 116, cuja Ouvidoria objetiva praticar
uma Ouvidoria ativa, apresentando o presente relatério, que contém as
estatisticas das manifestacdes recebidas e tratadas em todo o més de agosto do
ano de 2025.

Cabe destacar, ainda, o encerramento do contrato de concessao firmado
entre o poder concedente e a CCR Barcas, que operava o sistema aquaviario de
transporte de passageiros, em fevereiro de 2025. Com o término do contrato, o
servigco foi revertido ao Estado do Rio de Janeiro e uma nova operagéo foi
estabelecida para garantir a continuidade do transporte aquaviario na Regido
Metropolitana.

Além disso, o documento detalha as demandas estatisticas realizadas
diretamente nas Ouvidorias das Concessionarias, considerando que estas
encaminham a Ouvidoria da Agetransp relatérios mensais com o detalhamento
dos atendimentos — pratica prevista no Art. 18° da Resolucdo AGETRANSP N°
25, de 23/12/2014. Nesta edicdo, também serdo apresentadas informacdes
relativas aos atendimentos realizados sobre as duvidas, esclarecimentos e/ou
direcionamentos a respeito do novo servigo do sistema aquaviario, atualmente

sob operacédo do consércio Barcas Rio.

No que tange as analises apresentadas no relatério, todas as tabelas e
gréaficos foram feitos baseados nos dados da propria Ouvidoria da Agéncia e das
bases de dados fornecidas pelas Concessionarias reguladas, conforme o fato

supracitado.




O relatério possui o intuito de elucidar e compreender os principais
motivos que levam os usuarios destas Concessionarias a recorrer as Ouvidorias,
quais sao os ramais, linhas ou estacdes que apresentaram maior incidéncia de
reclamacdes e, através disto, exigir melhorias que se mostrarem necessarias,
auxiliar na tomada de decisao, prestar os devidos esclarecimentos aos cidadaos
e ser o principal mediador entre 0s usuarios e 0s servi¢os publicos de transporte
concedidos regulados pela AGETRANSP.




2025

1.1 Manifestacbes por Tipo

TIPO DE MANIFESTACAO QUANTIDADE %

DENUNCIA 4 0,07%

ELOGIO 77 1,41%
INFORMACAO 5306 97,30%

RECLAMACAO 64 1,17%

SOLICITACAO 1 0,02%

SUGESTAO 1 0,02%
TOTAL 5453 100,00%

MANIFESTACOES POR TIPO

5306
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CANAL / TIPO Informagdes Reclamagdes Dentncia Elogio Sugestées Solicitacgoes TOTAL

e-Mail 0 8 0 0 0 0 8
Presencial 5298 19 0 77 0 0 5394
Telefone 7 15 3 0 0 0 25

OuvER]J 1 8 1 0 1 1 12
WhatsApp 0 14 0 0 0 0 14

TOTAL 5306 64 4 77 1 1 5453




MANIFESTACOES POR CANAL

Telefone _ ©-Mail OuVERJ

WhatsApp 1% 0% 0%
0%

1.3 Unidade de referéncia das manifestacdes

Unidade Manifestagdes % ‘

Barcas Rio 1 0,02%
MetroRio 2507 46,01%
Outros Orgaos 5 0,09%
Supervia 2936 53,88%
Total 5449 100%

MANIFESTAGCOES - UNIDADE

2936

2507

5 1

SUPERVIA METRORIO OUTROS ORGAOS BARCAS RIO
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ManifestacOes formais - Ouvidoria Agetransp

2021 2022 2023 2024 2025

2 Reclamacdes na Ouvidoria da Agetransp — Agosto
2025

Reclamacdes formais - Ouvidoria Agetransp

2021 2022 2023 2024 2025

2.1 Unidade de referéncia das Reclamacdes

Unidade Reclamagoées %
Barcas Rio 1 1,56%
Outros Orgaos 4 6,25%
MetroRio 7 10,94%
Supervia 52 81,25%
Total 64 100,00%




RECLAMAGOES - UNIDADE

7
4
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SUPERVIA METRORIO OUTROS ORGAOS BARCAS RIO
2.2 Assunto das reclamacoes

Assunto Frequéncia %
Horarios 7 10,94%
Superlotacdo 7 10,94%
Acessibilidade 7 10,94%
Paralisacdo da Linha 6 9,38%
Intervalos 5 7,81%
Atendimento 5 7,81%
Vagao feminino 5 7,81%
Escada rolante 4 6,25%
onibus 3 4,69%
Operagao 2 3,13%
Bilheteria 2 3,13%
Manutengao 1 1,56%
Débito indevido 1 1,56%
Segurancga Publica 1 1,56%
Pedagio 1 1,56%
Barulho no trecho 1 1,56%
Banheiros 1 1,56%
Conservacdo e limpeza 1 1,56%
lluminagao 1 1,56%
Atraso na partida 1 1,56%
Acidente 1 1,56%
Furto 1 1,56%
Total 64 100%
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Hordrios
Superlotacao
Acessibilidade
Paralisacdo da Linha
Intervalos
Atendimento
Vagao feminino
Escada rolante
onibus

Operagao
Bilheteria
Manutengao
Débito indevido
Seguranca Publica
Pedagio

Barulho no trecho
Banheiros
Conservacgdo e limpeza
lluminacao

Atraso na partida
Acidente

Furto

Assunto das Reclamacoes

T 7
T 7
I —— 7

.
I 5
I 5
N 5
I
I 3
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2.2 Categoria das reclamacoes

ReclamagGes por Categoria Frequéncia %
Operagao 27 42,19%
Manutengao 12 18,75%
Regularidade 9 14,06%
Seguranca 6 9,38%
Atendimento 5 7,81%
Outros 5 7,81%
Total 64 100,00%
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Gréfico de Setores das categorias das reclamacdes

M Operagdo

B Manutengdo

M Regularidade
Seguranga

B Atendimento

B Outros
3 Ouvidoria da Agetransp — Supervia
Manifestacdes - Supervia
2936
77 61 97 104
2021 2022 2023 2024 2025
Reclamacdes - Supervia
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59
52
24
18
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3.1 Categoria das reclamacdes

Categorizagao

Operagao 26 50,0%
Manutengao 12 23,1%
Regularidade 6 11,5%
Atendimento 4 7,7%

Seguranga 3 5,8%

Outros 1 1,9%
Total 52 100,0%

Reclamacdes da Supervia por categoria

Seguranca

6% Outros
Atendimento | | 29

8%

Regularidade

11% Operacao
50%

Manutengao
23%

3.2 Assunto das reclamacgoes

Assunto Total %
Horarios 7 13,46%
Acessibilidade 7 13,46%
Paralisacdo da Linha 6 11,54%
Superlotacado 5 9,62%
Intervalos 4 7,69%
Atendimento 4 7,69%
Escada rolante 4 7,69%
Vagao feminino 2 3,85%
Operagao 2 3,85%
Bilheteria 2 3,85%
Manutengao 1 1,92%
Débito indevido 1 1,92%
Acidente 1 1,92%
Segurancga Publica 1 1,92%
Banheiros 1 1,92%
Conservacao e limpeza 1 1,92%
lluminacdo 1 1,92%
Barulho no trecho 1 1,92%
Furto 1 1,92%
Total 52 100%
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Horarios 7
Acessibilidade 7
Paralisagdo da Linha 6
Superlotagdo 5
|nterva|os - _______________________________________________| 4
Atendimento EEEEEESESESSESESSSESSSSESSSSSS—— ]
Escada rolante eesssssssssssssssSSSSSSSSSSS———— [
Vagdo feminino me—— )
Operagdo meeee—————— )
Bilheteria eee—ssssss————— )
Manutengdo m— ]
Débito indevido =—— ]
Acidente =—— ]
Segurancga Publica s 1
Banheiros m—— ]
Conservagdo e limpeza m———— ]
lluminagdo m—
Barulho no trecho m—— 1
Furto e 1
3.3 Ramais das reclamacdes
Ramal Total %
N3o Informado 45 86,54%
Santa Cruz 3 5,77%
Belford Roxo 3,85%
Deodoro 1 1,92%
Guapimirim 1,92%
Total 52 100%
Ramais das Reclamacdes
I i 2 ! .
] ——

B N3o Informado M Santa Cruz H Belford Roxo

Deodoro M Guapimirim

IV




3.4 Estacédo das reclamacdes

Estacao %

Saracuruna 14 26,92%
Central 10 19,23%
N3o Informado 3 5,77%
Campo Grande 2 3,85%
Del Castilho 2 3,85%
Deodoro 2 3,85%
Maracana 2 3,85%
Nova lguagu 2 3,85%
Anchieta 1 1,92%
Augusto Vasconcelos 1 1,92%
Austin 1 1,92%
Belford Roxo 1 1,92%
Bonsucesso 1 1,92%
Duque de Caxias 1 1,92%
Japeri 1 1,92%
Magé 1 1,92%
Méier 1 1,92%
Mesquita 1 1,92%
Padre miguel 1 1,92%
Paracambi 1 1,92%
Queimados 1 1,92%
Santa Cruz 1 1,92%
Sao Francisco Xavier 1 1,92%
Total 52 100%

Reclamacdes por Estacao

Saracuruna
Central 10
N3o Informado m——— 3
Campo Grande m—— 2
Del Castilho m——— 2
Deodoro msssssm 2
Maracand m——— 2
Nova lguagu e 2
Anchieta mmm 1
Augusto Vasconcelos mmm 1
Austin ]
Belford Roxo mesm 1
Bonsucesso mmm ]
Duque de Caxias s 1
Japeri mmm 1
Magé mmm 1
Méier mmm ]
Mesquita s ]
Padre miguel mmmm 1
Paracambi mmm 1
Queimados mmm 1
Santa Cruz mmm 1
]

Sdo Francisco Xavier
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4 Ouvidoria da Agetransp — MetroRio

ManifestacOes - MetroRio

o O

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - MetroRio

2021 2022 2023 2024 2025

4.1 Categoria das reclamacoes

Seguranga 3 42,86%
Atendimento 1 14,29%
Outros 1 14,29%
Operacgao 1 14,29%
Regularidade 1 14,29%
Total 7 100%
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Manifestacdes por Categoria

Regularidade
Operagao
14%

14%

Outros
14%

Atendimento
15%

4.2 Assunto das reclamacdes

Seguranga

43%

Assunto Total %
Vagado feminino 3 42,86%
Superlotagao 2 28,57%
Atendimento 1 14,29%
Intervalos 1 14,29%
Total 7 100%

Reclamagdes por Assunto

Vagdo feminino Superlotagdo Atendimento

4.3 Linha das Reclamacgoes

3
2
- : :

Intervalos

Linha Total %
Linha 1 6 85,71%
Linha 2 1 14,29%

Total 7 100%

Reclamagoes por Linha

Linha 2
14%

T2




4.4 Estacao das Reclamagdes

Estacdao Total %
Carioca 7 100,00%
Total 7 100%

Gréfico de barras das reclamacdes da MetroRio
por estacao
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5 Ouvidoria da Agetransp — CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - CCR Via Lagos

2021 2022 2023 2024 2025
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6 Ouvidoria da Agetransp — Rota 116

ManifestacOes - Rota 116

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - Rota 116

2021 2022 2023 2024 2025
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7 Manifestacbes Supervia

Manifestacoes - Supervia

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacodes - Supervia

2021 2022 2023 2024 2025
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7.1 Manifestacdes por Tipo

Tipo de Manifestagao Manifestagoes %
INFORMACAO 3418 83,77%
RECLAMACAO 544 13,33%
SOLICITACAO 78 1,91%

ELOGIO 36 0,88%
DENUNCIA 0 0,00%
SUGESTAO 4 0,10%

Total 4080 100%

Supervia - Tipo das Manifestac¢oes

ReclAMAGAO [l 5244
soLiciTAcAo | 78
ELOGIO | 36

SUGESTAO 4

7.2 Manifestacdes por Ramal

Ramal ManifestagGes %
NAO INFORMADO 3418 83,77%
DEODORO 250 6,13%
SANTA CRUZ 140 3,43%
JAPERI 139 3,41%
SARACURUNA 75 1,84%
BELFORD ROXO 32 0,78%
VILA INHOMIRIM 16 0,39%
PARACAMBI 6 0,15%
GUAPIMIRIM 4 0,10%
Total 4080 100%
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Manifesta¢oes Supervia - Por Ramal

NAO INFORMADO [ 3413

DEODORO [ 250

SANTA CRUZ W 140

JAPERI W 139
SARACURUNA | 75
BELFORD ROXO | 32
VILAINHOMIRIM | 16
PARACAMBI 6
GUAPIMIRIM 4

7.3 Reclamacdes por Ramal

%

Ramal Reclamagoes
DEODORO 194 35,66%
JAPERI 119 21,88%
SANTA CRUZ 118 21,69%
SARACURUNA 68 12,50%
BELFORD ROXO 22 4,04%
VILA INHOMIRIM 15 2,76%
PARACAMBI 5 0,92%
GUAPIMIRIM 3 0,55%
Total 544 100%

Reclamacgodes Supervia - Por Ramal

DEODORO I 194
JAPER| N 119
SANTA CRUZ [ 118
SARACURUNA I ©3
BELFORD ROXO [l 22
VILA INHOMIRIM [ 15
PARACAMBI | 5
GUAPIMIRIM | 3
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7.4 Reclamacdes por assunto

Assunto
SARACURUNA
DOCUMENTO RECEBIDO
SANTA CRUZ
OBJETO RECEBIDO
BELFORD ROXO
JAPERI
VILA INHOMIRIM
GUAPIMIRIM
OUTROS ASSUNTOS
VERIFICACAO DE PROTOCOLO
OBJETO PROCURADO
DOCUMENTO PROCURADO
AGENDAMENTO
DEODORO
OPCOES DE PAGAMENTO
ENVIO DE CURRICULO
ESTUDANTIL
PESSOA COM DEFICIENCIA
DOCUMENTO DEVOLVIDO
PARACAMBI
ATENDIMENTO
ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
OFiCIO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
ESTACOES DE PARADA
OBJETO DEVOLVIDO
TREM ESPECIAL
AGENDAMENTO DE DOCUMENTO
CARRO EXCLUSIVO
TROCA DE CARTAO
EMBARQUE EXCLUSIVO
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
HORARIO DE FUNCIONAMENTO
ALUGUEL DE LOJA/ESPACO
MAIOR DE 65 ANOS
GRATUIDADE ESTUDANTIL
ROUBO OU FURTO
FALTA DE INFORMACAO
PROGRAMACAO DE JOGOS E EVENTOS
LIMPEZA
EMBARQUE COM BICICLETA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
LAMPADA APAGADA

Reclamagdes
429
406
388
288
275
255
245
199
147
121
118
117

75
65
62
50
46
42
38
37
30
29
25
24
24
23
23
23
21
19
19
18
18
16
15
15
13

%
10,51%
9,95%
9,51%
7,06%
6,74%
6,25%
6,00%
4,88%
3,60%
2,97%
2,89%
2,87%
1,84%
1,59%
1,52%
1,23%
1,13%
1,03%
0,93%
0,91%
0,74%
0,71%
0,61%
0,59%
0,59%
0,56%
0,56%
0,56%
0,51%
0,47%
0,47%
0,44%
0,44%
0,39%
0,37%
0,37%
0,32%
0,29%
0,25%
0,25%
0,22%
0,22%
0,20%
0,20%
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AR-CONDICIONADO
IMAGEM DAS CAMERAS
PLATAFORMA
SUPERVIA
TREM EXPRESSO
ELEVADOR INOPERANTE
AMBULANTE
LOCALIZAGAO/DIFICULDADE DE ACESSO
PROCESSO SELETIVO
EVASAO DE RENDA
BANHEIRO
PROGRAMAGAO DE TRENS EXTRAS

AGENDAMENTO DE OBJETO
BLOQUEIO DO CARTAO POR
PERDA/ROUBO

PERTUBACAO NA VIAGEM
FALTA DE SEGURANCA
EFETIVO DA ESTACAO

ELEVADOR E RAMPA
PARCERIA
ACIDENTE

REPLICA AGETRANSP

TELEFONES
TEMPO DE PERCURSO
ABERTURA DE PORTAO
INVESTIMENTO
PROBLEMA OPERACIONAL
APLICATIVO
CONTESTACAO DE RESPOSTA
ATUALIZACAO DO SISTEMA
TRILHO
ELETROMIDIA
INFORMACAO INCORRETA
PARADA NA SINALIZACAO
CONTACTLESS
AREA PAGA - NORMAL
FECHADO
CAMBISTA
COMPLEMENTO
ASPECTO FiSICO
REMOGAO DE ANIMAIS
GRAVACAO
LAVAGEM
VENDA INCORRETA
NiVEL SONORO
INDENIZACAO POR ROUBO/FURTO
QUEDA DE LIGACAO

(S2 BNV, BN U, g, o) B e) B @) Bl @) BN @ ) RRRL NN N e c i 0 ]

N NN DNNMNWWWWWWWWWWWWWwwWwwksp>dpPrbPr2bPErprArpPro o o ouooun
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UNIVERSITARIO
PRE OPERACIONAL
TRANSPORTE DE VOLUME
PRECO DA PASSAGEM
INTEGRACAO
TRANSPORTE DE VOLUMES
ADMINISTRATIVO
PASSEIO ESCOLAR
ESCADA ROLANTE DANIFICADA
ASSENTO PREFERENCIAL
PROCURADO
HIDRAULICA
PASSAGEM
MURO
ATOS DE VANDALISMO
VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
CARTAO BLOQUEADO/MAU USO
PLANEJE SUA VIAGEM
ELEVADOR - SUPERVIA
FUMANTE
INSTALACAO
PEDINTE
INFORMATIVO
VENTILADOR
PAGAMENTO PIX
PISO DANIFICADO
AREA NAO PAGA - NORMAL
ILUMINACAO
RAMPAS DE ACESSO
PRIMEIROS SOCORROS
REAJUSTE DA TARIFA
GOTEIRAS
E-MAIL
BAMBOLE
FALTA DE BICICLETARIO
VAZAMENTO EM COBERTURA
FALTA DE ENERGIA
ELETRIFICACAO DAS EXTENSOES
DESISTENCIA
DINHEIRO
SITE
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
SONORIZACAO NOS TRENS
DISPONIBILIDADE
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
GUARDA-CORPO E CORRIMAO
DORMENTE

R R R R R PR R R R R RBRRRRBRRRRARRRRRBRRRRRERRRARRRRRRRRERENNNNNNNNNDRNN
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0,02%

MEZANINO 1
FILMAGEM / FOTOGRAFIA 1 0,02%
ATO DE VANDALISMO 1 0,02%
TRANSPORTE DE ANIMAL 1 0,02%
NOVAS INSTALAGOES 1 0,02%
BILHETERIA 1 0,02%
ESTRUTURA 1 0,02%
JANELA 1 0,02%

Total 4080 100,00%

27




Reclamacbes Supervia - Por Assunto

samaruRux I 2 O
pocukd enTo Recepnn | I 105
o= JCEi}
ORIETO RECEBIDD | 2BB
a1 L E T e ————————————— = ]
jappp I oo
YILA INHonRn . 5
AR AR A ] ==
CUTROS AssunTos I 1
vERIFICACKD DE proToCoL (I 1
ORETOPROCURADD (I 1 5
DOCUMENTD PROCURADD (I 11 7
AGENDAMENTD (N 75
peopoan N G5
orpdes o pacanenTo I 57
envic DE corAicu (SN S0
EsTUDANTIL (. 45
pEssoACOM DEFiCiEnC, N 42
DOOMENTO DEVOLYIDD N 33
papacame SN 37
ATENDIMENTD IR 3p

eRRoDEEmURy B og
PROCEDIMENTO DA EMPAES, B 35
prcip N 34

ESCADA ROLANTE oreRaTe B g4
esTACOEsDE PaRany BN 33
omerg pevowipo S a3
TREM EsPEc. N 33
AGEND &M ENTD DEDOCUMENTD 0 29
caRAC ExcLusyo B8 19
TROCADE CARTAD @ 19
emBaRgUE exclusvo @ 18
PROCEDIMEN TO DESCUMPRIDD B 18
HORARND DE FuMoonasmenTo B8 15
ALUGUEL DE Low/Espacn B 15
MAKOR DE 65 anos B 15
GRATUIDADE EsTUDANTIL B 13
roueooU FURTe B8 42
FaLTe oE mFoRmack @ 1p
PROG RAMACAD DE 10G0s £ eventos @ 1p
umezzn @ g
emaarquE commcnnere @ o
COMSUMO/TRAFICO DE DROGAs @ §
LAmrapaaracaos B g
AR-CONDICIONADD @ B
IMAGEM DAS ChmERas @ B
PLATAFORMA B 7
sureAvia B 7
TREM ExFRESSD B 6
ELEvaDDRINOPERANTE B &
ameuLanTe B 6
Lo caLizacAnyDIFICULDADE DE AcEsse I 6
pROCEsso seLeTvn 6
evasho DE Renps, B0 5
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BAMHEIRD
PROGRAMACKD DE TREMS EXTRAS
FUGERID A ENTO DEQBETD
BLOCLUE D 00 CARTAD FOR FERDA/ROUBD
PERTUBACAD: N AVIAGEM
FALTA DE SEGURANCA

EFETIVO D ESTACAD
ELEVADDA E AAM PA

PARCERLA

ACIOE MTE

REPLICA AG ETRANSP
TELEFOMES

TEMPO DE PERCL RSO
ABERTURA DE PFORTAD
INWESTIMENTDH

PROBLEM & DFERACION AL
APLICATIVD

CONTESTAG KO DE RESPOSTA
ATUALIZACAD DO SISTEMA,
TREHO

ELETROMIDWN

INFORMAC AT INCORRETA
FARADA NASINALZACAD
COMNTACTLESS

AREA PAGA - NORMAL

FECH ADD

CAMEBISTA

COMPLEMENT O

ASPECTOD Flsico

REMOCED DE ANIMAIS
[T ]

LAWAGEM

VENDA INCORRET A

MIVEL SOMORD

INDENEZACAD POR RO UBO/FUATD
QUEDA DE UGACAD

LN IVERSITARI O

PRE OP ERACIINAL
TRAMSPORTE DE YOLUME
PRECD DA PASEAGEM

T EERA O

TRANSPORTE DE WOLLUMES
ADMINISTRATIVO

PASSEND ESCOLAR

ESCADW ROLANTE DANIFICAD®
ASSENTO PREFERENOIAL
FROCURADD

HEDRALILICA

PASSAGEM

MURD

ATOS DE WANDAL S O
WEICLILD MA AAMPA DE ACESSD
CARTAD BLOGUEADD MALY IS0
PLAKEJE SL1A VIAGEM
ELEWADDR - 51 FERVIA
FLIMANT E

INSTALACAD

PEDH MTE

INFORMATIVD

WENTILADDR
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wvenTanoR 11
PacaMENTOME T 1
Ps0 pasaFicana B 1

LT |
!
|
PRIMEIROS SOC0 1

REAILISTE D & 11

GoTEIRAS 11

E-nalL B2

BamBoLE 021

ALTA OE BOCLETARID § 1

WAZAMENTO EM CoBERTURA F 1

aLTA OE EMERGIA T 1

eLETREIC AL Ao Das ExTensdes 11
pessTEmcia 11

omuEmo 121

sme 12

MANIFESTACAD RELIGIDSA/POLTICA F 1
SOMOAEAGARD NOs TRENS 11
DIPONIBILIDADE F 1

DESMIWEL ENTRE TREM E FLATAFDAMA T 1
GUARDACORFD ECORRIMAD T 1
poRmENTE 1 1

MEZANINDG T 1

FESAGEM J FOToGReFA 1 ]

ATC aMDALISMO 11

E L L |
MOwWas INSTaLACHEs § 1
amsHETERIA 0 1
EsTAUTURA 11
Jamers 11

AREA NAD PAGHA - NOR

7.5 Ramal Belford Roxo

Assunto
BELFORD ROXO

PROCEDIMENTO DA EMPRESA

PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO

TRILHO
QUEDA DE LIGACAO
ATENDIMENTO
INFORMATIVO
FALTA DE INFORMACAO
FECHADO
OUTROS ASSUNTOS
APLICATIVO

Reclamagoes

4
4

P R R R R NNNW

%
18,18%
18,18%

13,64%
9,09%
9,09%
9,09%
4,55%
4,55%
4,55%
4,55%
4,55%

Total

N
N

100%
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Reclamagdes Ramal Belford Roxo - Por Assunto

BELFORD rROxo I
PROCEDIMENTO DA EMPREsA N |
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO I 3
TRiLHO Y
QUEDA DE LIGAGAO N 2
ATENDIMENTO N
INFORMATIVO S |
FALTA DE INFORMACAO D |
FECHADO I |
OUTROS ASSUNTOS (S 1|
APLICATIVO (S |

7.6 Ramal Deodoro

Assunto Reclamagbes %
ACIDENTE 1 0,52%
AGENDAMENTO 2 1,03%
AMBULANTE 3 1,55%
AR-CONDICIONADO 2 1,03%
AREA PAGA - NORMAL 2 1,03%
ASPECTO FiSICO 2 1,03%
ASSENTO PREFERENCIAL 1 0,52%
ATENDIMENTO 5 2,58%
BAMBOLE 1 0,52%
CARRO EXCLUSIVO 7 3,61%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 3 1,55%
CONTESTACAO DE RESPOSTA 3 1,55%
DEODORO 10 5,15%
DISPONIBILIDADE 1 0,52%
EFETIVO DA ESTACAO 2 1,03%
ELEVADOR INOPERANTE 4 2,06%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 0,52%
EMBARQUE EXCLUSIVO 18 9,28%
ERRO DE LEITURA 12 6,19%
ESCADA ROLANTE DANIFICADA 2 1,03%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 19 9,79%
EVASAO DE RENDA 1 0,52%
FALTA DE INFORMACAO 4 2,06%
FALTA DE SEGURANCA 3 1,55%
HIDRAULICA 1 0,52%
HORARIO DE FUNCIONAMENTO 2 1,03%
INFORMAGAO INCORRETA 2 1,03%
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JANELA 1 0,52%

JAPERI 5 2,58%
LAMPADA APAGADA 5 2,58%

MANIFESTACAO

RELIGIOSA/POLITICA 1 0,52%
MURO 1 0,52%

NIVEL SONORO 2 1,03%
NOVAS INSTALACOES 1 0,52%
OPCOES DE PAGAMENTO 1 0,52%
OUTROS ASSUNTOS 10 5,15%
PEDINTE 1 0,52%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,52%
PLATAFORMA 2 1,03%

PRE OPERACIONAL 1 0,52%
PRECO DA PASSAGEM 1 0,52%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 6 3,09%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 6 3,09%
PROCESSO SELETIVO 1 0,52%
ROUBO OU FURTO 8 4,12%
SANTA CRUZ 23 11,86%
SARACURUNA 1 0,52%
TRILHO 1 0,52%

VENDA INCORRETA 1 0,52%
Total 194 100%
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Reclamacgdes Ramal Deodoro - Por Assunto

SANTA CRUZ
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
EMBARQUE EXCLUSIVO

ERRO DE LEITURA

OUTROS ASSUNTOS

DEODORO

ROUBO OU FURTO

CARRO EXCLUSIVO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
LAMPADA APAGADA

JAPERI

ATENDIMENTO

FALTA DE INFORMACGAO
ELEVADOR INOPERANTE
AMBULANTE

CONTESTAGCAO DE RESPOSTA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE SEGURANCA
PLATAFORMA

ESCADA ROLANTE DANIFICADA
AR-CONDICIONADO

AREA PAGA - NORMAL

EFETIVO DA ESTAGCAO

ASPECTO FisICO
AGENDAMENTO

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
INFORMAGAO INCORRETA
NIVEL SONORO

BAMBOLE

PRECO DA PASSAGEM

VENDA INCORRETA
MANIFESTACAO RELIGIOSA/POLITICA
EMBARQUE COM BICICLETA
MURO

SARACURUNA

TRILHO

PRE OPERACIONAL

ACIDENTE

JANELA

OPCOES DE PAGAMENTO
PROCESSO SELETIVO

EVASAO DE RENDA

ASSENTO PREFERENCIAL
PEDINTE

DISPONIBILIDADE

PERTUBACAO NA VIAGEM
NOVAS INSTALACOES
HIDRAULICA

N 3

N NN N NDNNNDNNDN

R R R R R R R R RRRRRBRRRBRRR R
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7.5 Ramal Guapimirim

Assunto Reclamagoées %
ACIDENTE 1 33,33%
OUTROS ASSUNTOS 1 33,33%
ATENDIMENTO 1 33,33%
Total 3 100%
Reclamacdes Ramal Guapimirim - Por assunto
ACIDENTE s 1
OUTROS ASSUNTOS ;1
ATENDIMENTO s 1
7.6 Ramal Japeri
Assunto Reclamagoes %
JAPERI 68 57,14%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 5 4,20%
CARRO EXCLUSIVO 5 4,20%
ERRO DE LEITURA 5 4,20%
OUTROS ASSUNTOS 4 3,36%
AR-CONDICIONADO 4 3,36%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 3,36%
ATENDIMENTO 3 2,52%
ROUBO OU FURTO 2 1,68%
CAMBISTA 2 1,68%
LIMPEZA 2 1,68%
ELEVADOR E RAMPA 2 1,68%
CONSUMO/TRAFICO DE
DROGAS 1 0,84%
FALTA DE INFORMACAO 1 0,84%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,84%
AMBULANTE 1 0,84%
FALTA DE ENERGIA 1 0,84%
HORARIO DE
FUNCIONAMENTO 0,84%
FUMANTE 0,84%
VEICULO NA RAMPA DE
ACESSO 1 0,84%
APLICATIVO 1 0,84%
PLANEJE SUA VIAGEM 1 0,84%
LAVAGEM 1 0,84%
VENDA INCORRETA 1 0,84%
DORMENTE 1 0,84%
Total 119 100%
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Reclamagdes Ramal Japeri - Por assunto

JAPERI

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
CARRO EXCLUSIVO

ERRO DE LEITURA

OUTROS ASSUNTOS
AR-CONDICIONADO
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO

ROUBO OU FURTO

CAMBISTA

LIMPEZA

ELEVADOR E RAMPA
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
FALTA DE INFORMAGAO
TRANSPORTE DE VOLUME
AMBULANTE

FALTA DE ENERGIA

HORARIO DE FUNCIONAMENTO
FUMANTE

VEICULO NA RAMPA DE ACESSO
APLICATIVO

PLANEJE SUA VIAGEM
LAVAGEM

VENDA INCORRETA

DORMENTE

I ——, 63

S 5
S 5
S 5
a4
U 4
- 4
a3
-
-2
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TR EREREBRRE
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7.7 Ramal Paracambi

Assunto Reclamagbes %
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 1 20,00%
ATENDIMENTO 1 20,00%
OUTROS ASSUNTOS 1 20,00%
EFETIVO DA ESTACAO 1 20,00%
ERRO DE LEITURA 1 20,00%
Total 5 100%

Reclamacdes Ramal Paracambi - Por Assunto

PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ATENDIMENTO

OUTROS ASSUNTOS

EFETIVO DA ESTAGCAO

ERRO DE LEITURA

;1

> 1

;1

;1

> 1
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7.8 Ramal Santa Cruz

Assunto Reclamagoes %
SANTA CRUZ 59 50,00%
OUTROS ASSUNTOS 12 10,17%
ERRO DE LEITURA 8 6,78%
CARRO EXCLUSIVO 6 5,08%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 4 3,39%
EVASAO DE RENDA 3 2,54%
FALTA DE INFORMACAO 3 2,54%
OPCOES DE PAGAMENTO 2 1,69%
PLATAFORMA 2 1,69%
PROCEDIMENTO
DESCUMPRIDO 2 1,69%
LIMPEZA 2 1,69%
AMBULANTE 2 1,69%
EFETIVO DA ESTACAO 1 0,85%
PRE OPERACIONAL 1 0,85%
CAMBISTA 1 0,85%
ATO DE VANDALISMO 1 0,85%
MEZANINO 1 0,85%
PERTUBACAO NA VIAGEM 1 0,85%
PISO DANIFICADO 1 0,85%
SONORIZACAO NOS TRENS 1 0,85%
AR-CONDICIONADO 1 0,85%
TRANSPORTE DE VOLUME 1 0,85%
REAJUSTE DA TARIFA 1 0,85%
BILHETERIA 1 0,85%
ATENDIMENTO 1 0,85%
Total 118 100%
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Reclamacdes Ramal Santa Cruz - Por Assunto

SANTA CRUz | 59
OUTROS ASSUNTOS —EEEEES 1)
ERRO DE LEITURA EHEEEEN 3
CARRO EXCLUSIVO SHEEN 6
PROCEDIMENTO DA EMPRESA EHEB 4
EVASAO DE RENDA B 3
FALTA DE INFORMACAO EHB 3

OPCOES DE PAGAMENTO 88 2

PLATAFORMA BB 2

PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO B8 2

LIMPEZA B8 2

AMBULANTE @8 2

EFETIVO DA ESTACAO 8 1

PRE OPERACIONAL B 1

CAMBISTA B 1

ATO DE VANDALISMO B 1

MEZANINO &1

PERTUBACAO NAVIAGEM B 1

PISO DANIFICADO B 1

SONORIZACAO NOSTRENS & 1

AR-CONDICIONADO 8 1

TRANSPORTE DE VOLUME B3 1

REAJUSTE DATARIFA B 1

BILHETERIA &1

ATENDIMENTO B 1

7.9 Ramal Saracuruna
Assunto Reclamagdes %
SARACURUNA 8 11,76%
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE

ACESSO 5 7,35%
ESCADA ROLANTE INOPERANTE 4 5,88%
OUTROS ASSUNTOS 4 5,88%
ATENDIMENTO 4 5,88%
ABERTURA DE PORTAO 4 5,88%
LAMPADA APAGADA 3 4,41%
ERRO DE LEITURA 3 4,41%
PROCEDIMENTO DA EMPRESA 3 4,41%
ELEVADOR E RAMPA 3 4,41%
LIMPEZA 3 4,41%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 2,94%
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO 2 2,94%
ROUBO OU FURTO 2 2,94%
FECHADO 2 2,94%
ELEVADOR INOPERANTE 2 2,94%
VAZAMENTO EM COBERTURA 1 1,47%
GUARDA-CORPO E CORRIMAO 1 1,47%

37



ASSENTO PREFERENCIAL 1 1,47%
INFORMACAO INCORRETA 1 1,47%
EFETIVO DA ESTACAO 1 1,47%
ACIDENTE 1 1,47%
FALTA DE SEGURANGA 1 1,47%
FALTA DE INFORMACAO 1 1,47%
AREA PAGA - NORMAL 1 1,47%
REMOGCAO DE ANIMAIS 1 1,47%
DESNIVEL ENTRE TREM E
PLATAFORMA 1 1,47%
PRECO DA PASSAGEM 1 1,47%
AREA NAO PAGA - NORMAL 1 1,47%
PERTUBAGAO NA VIAGEM 1 1,47%
Total 68 100%

Reclamacgdes Ramal Saracuruna - Por Assunto

SARACURUNA
LOCALIZACAO/DIFICULDADE DE ACESSO
ESCADA ROLANTE INOPERANTE
OUTROS ASSUNTOS
ATENDIMENTO

ABERTURA DE PORTAO
LAMPADA APAGADA

ERRO DE LEITURA
PROCEDIMENTO DA EMPRESA
ELEVADOR E RAMPA

LIMPEZA

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
PROCEDIMENTO DESCUMPRIDO
ROUBO OU FURTO

FECHADO

ELEVADOR INOPERANTE
VAZAMENTO EM COBERTURA
GUARDA-CORPO E CORRIMAO
ASSENTO PREFERENCIAL
INFORMAGAO INCORRETA
EFETIVO DA ESTACAO

ACIDENTE

FALTA DE SEGURANCA

FALTA DE INFORMACAO

AREA PAGA - NORMAL
REMOCAO DE ANIMAIS
DESNIVEL ENTRE TREM E PLATAFORMA
PRECO DA PASSAGEM

AREA NAO PAGA - NORMAL
PERTUBACAO NA VIAGEM
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7.10 Ramal Vila Inhomirim

Assunto Reclamagdes %
PERTUBACAO NA VIAGEM 2 13,33%
CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS 2 13,33%
VENTILADOR 1 6,67%
VILA INHOMIRIM 1 6,67%
ACIDENTE 1 6,67%
ASPECTO FiSICO 1 6,67%
PLATAFORMA 1 6,67%
EMBARQUE COM BICICLETA 1 6,67%
FALTA DE SEGURANCA 1 6,67%
EVASAO DE RENDA 1 6,67%
LAVAGEM 1 6,67%
GOTEIRAS 1 6,67%
LIMPEZA 1 6,67%
Total 15 100%

Reclamacdes Ramal Vila Inhomirim - Por Assunto

PERTUBACAO NA VIAGEM EEE—— >

CONSUMO/TRAFICO DE DROGAS
VENTILADOR

VILA INHOMIRIM
ACIDENTE

ASPECTO FiSICO
PLATAFORMA

EMBARQUE COM BICICLETA
FALTA DE SEGURANCA
EVASAO DE RENDA
LAVAGEM

GOTEIRAS

LIMPEZA

HHHHHHHHHHH‘
N

7.11 Assunto das ManifestacGes por tipo

Assunto Elogios %
SEGURANCA 10 27,78%
HIGIENIZACAO 8 22,22%
CIRCULACAO 8 22,22%
ESTACOES 4 11,11%
INTELIGENCIA DE MERCADO 2 5,56%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 2 5,56%

CENTRO DE MANUTENCAO DE

ESTACOES 1 2,78%
MATERIAL RODANTE 1 2,78%
Total 36 100%

39



ELOGIOS - POR ASSUNTO

Assunto InformagGes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 1162 34,00%
INTELIGENCIA DE MERCADO 1152 33,70%
CIRCULACAO 619 18,11%
ARRECADACAO 202 5,91%
BILHETAGEM ELETRONICA 70 2,05%
RECURSOS HUMANOS 59 1,73%

COMUNICACAO E

SUSTENTABILIDADE/ESG 34 0,99%
SEGURANCA 30 0,88%
JURIDICO 24 0,70%
SUPRIMENTOS 22 0,64%
NOVOS NEGOCIOS 18 0,53%
ESTACOES 18 0,53%
MATERIAL RODANTE 4 0,12%
INFRAESTRUTURA 3 0,09%
VIA PERMANENTE 1 0,03%
Total 3418 100%
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INFORMACOES - POR ASSUNTO
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Assunto Reclamagoes %
SEGURANCA 136 25,00%
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 126 23,16%
CIRCULACAO 58 10,66%
CENTRO DE MANUTENCAO DE ESTACOES 49 9,01%
ESTACOES 44 8,09%
ARRECADACAO 24 4,41%
BILHETAGEM ELETRONICA 21 3,86%
MATERIAL RODANTE 17 3,13%
VIA PERMANENTE 13 2,39%
AUDIO CIC 12 2,21%
HIGIENIZACAO 12 2,21%
INTELIGENCIA DE MERCADO 11 2,02%
INFRAESTRUTURA 8 1,47%
TRACAO 6 1,10%
COMUNICACAO E
SUSTENTABILIDADE/ESG 3 0,55%
RECURSOS HUMANOS 2 0,37%
MEIO AMBIENTE 1 0,18%
JURIDICO 1 0,18%
Total 544 100%
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RECLAMAGOES - POR ASSUNTO

Solicitacoes

62,82%
7,69%
5,13%
5,13%
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SOLICITACOES - POR ASSUNTO
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Assunto Sugestoes %
PLANEJAMENTO DE TRANSPORTES 3 75,00%
INTELIGENCIA DE MERCADO 1 25,00%
Total 4 100%

SUGESTOES - POR ASSUNTO

PLANEJAMENTO DE INTELIGENCIA DE
TRANSPORTES MERCADO
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2021 2022

2021 2022

8 Manifestac6es MetréRio

8.1 Manifestacdes por Linha e Tipo

Manifestacoes - MetroRio

2024

Reclamacdes - MetroRio

2024

2025

2025

Tipo de Manifestagdo / LINHA NAO
Linha LINHA 1 2 LINHA4 |INFORMADA | Total %
CRITICA 208 103 79 160 550 | 23,97%
ELOGIO 17 9 1 8 35 | 1,53%
INFORMACAO 203 148 57 975 1383 | 60,26%
SOLICITACAO 95 36 33 149 313 | 13,64%
SUGESTAO 1 3 0 10 14 | 0,61%
Total 524 299 170 1302 2295 |100,00%
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Tipo de Manifestacao - Por Linha

975

160

208 203
. 103 148
79
ll;tll.tlﬂ.s ._157330 . .
i

LINHA 1 LINHA 2 LINHA 4 NAO INFORMADA
ECRITICA ®WELOGIO ®INFORMACAO SOLICITACAO  ® SUGESTAO

MANIFESTAGOES METRORIO - POR TIPO

SOLICITACAO

14%  suGesTAO
1%

INFORMAGCAO
60%

ELOGIO
1%

8.2 Categoria das Manifestacobes

INTEGRACAO 180 7,84%
OPERACAO REGULAR 154 6,71%
OBJETO PERDIDO 141 6,14%

GIRO (APP E SITE) 104 4,53%
CARTAO VISA 93 4,05%

MAIORES DE 65 ANOS 88 3,83%
SALDO 84 3,66%

GRATUIDADE ESTUDANTE 80 3,49%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 79 3,44%
GERAL 78 3,40%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 69 3,01%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 66 2,88%
Gratuidade 65 2,83%

CARTAO MASTER 63 2,75%
MANUTENCAO DOS TRENS 61 2,66%
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MANUTENGCAO DAS ESTACOES 61 2,66%
Resposta Protocolo Aberto - Dentro do Prazo 56 2,44%
FUNCIONAMENTO 44 1,92%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 42 1,83%
RH 38 1,66%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 38 1,66%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 35 1,53%
Protocolo em Andamento - Novo contato 34 1,48%
Resposta Protocolo Finalizado 33 1,44%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 30 1,31%
FALTA DE FISCALIZACAO 27 1,18%

Erro na Utilizagdo 24 1,05%
EQUIPAMENTOS NAS ESTAC@ES 24 1,05%
VALIDACAO DE RECARGA 22 0,96%
ESTRUTURA 20 0,87%

DEVOLUCAO VIA SITE 18 0,78%

TARIFA SOCIAL 17 0,74%

CARTEIRA DIGITAL 16 0,70%

JOGOS E EVENTOS 15 0,65%
INTEGRACAO COM OUTROS MODAIS 15 0,65%
INFORMACOES GERAIS 15 0,65%

LOJAS E QUIOSQUES 13 0,57%

TARIFA METRORIO 12 0,52%
BLOQUEIO DE CARTAO 11 0,48%
CARTOES METRORIO 11 0,48%
ATENDIMENTO DO SAC 10 0,44%

GIRO - PARCERIAS 10 0,44%
RESPONSABILIDADE SOCIAL 10 0,44%
BILHETERIA 9 0,39%

ACHADQOS E PERDIDOS 9 0,39%
DUVIDAS 9 0,39%

LOCALIZACAO DO EQUIPAMENTO 9 0,39%
CARTAO UNITARIO 9 0,39%

CAMERA DAS ESTACOES 9 0,39%
CADASTRO 8 0,35%

DANOS AO CLIENTE 8 0,35%
DOCUMENTOS OPERACIONAIS 7 0,31%
FORNECEDOR METRORIO 7 0,31%
PARCERIAS 7 0,31%

Resposta Protocolo Aberto - Fora do Prazo 7 0,31%
APOIO CLIENTE 5 0,22%
REGULATORIO 5 0,22%

CARTAO ELO 4 0,17%

EVENTOS / PARCERIAS 4 0,17%
FUNCIONALIDADES 4 0,17%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 4 0,17%
GIRO 4 0,17%
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CARTAO GIRO 4 0,17%

POSTO DE GRATUIDADE 4 0,17%

DESBLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 4 0,17%

COMUNICACAO SONORA 4 0,17%

BICICLETARIO 4 0,17%

WI-FI 3 0,13%

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 3 0,13%

ALTERACAO NO SERVICO 3 0,13%

SUGESTAO 3 0,13%

RELACOES INSTITUCIONAIS 3 0,13%

CARTAO PRE-PAGO 3 0,13%

ASSALTOS E FURTOS 2 0,09%

COMUNICACAO OPERACIONAL PADRAO 2 0,09%

COMO ESTOU DIRIGINDO 2 0,09%

CAIXA 24 HORAS 2 0,09%

PROTECAO DE DADOS 2 0,09%

RESSARCIMENTO DA TARIFA 2 0,09%

ATENDIMENTO TERCEIRIZADO - LIMPEZA 1 0,04%

OUTRAS FORMAS DE GRATUIDADE 1 0,04%

CARTAO BLOQUEADO 1 0,04%

BILHETE UNITARIO 1 0,04%

EQUIPAMENTO DOS TRENS 1 0,04%

BOAS PRATICAS 1 0,04%

RECARGA 1 0,04%

PALCO CARIOCA 1 0,04%

OUTROS (GRATUIDADE) 1 0,04%

CANCELAMENTO DE PROTOCOLO 1 0,04%

CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,04%
Total 2295 100,00%

TOP 10 - RANKING DE MANIFESTACOES

INTEGRACAO I 180
OPERAGAO REGULAR I 154
OBJETO PERDIDO 141
GIRO (APP E SITE) 104
CARTAO VISA I 93
MAIORES DE 65 ANOS I 88
SALDO I 84
GRATUIDADE ESTUDANTE I 30
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO I 79
GERAL NN 78
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8.3 Categoria das Reclamacdes

CATEGORIA RECLAMACOES %

MANUTENCAO DOS TRENS 60 10,91%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 58 10,55%

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 48 8,73%

CARTAO VISA 48 8,73%

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 30 5,45%

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 29 5,27%

FALTA DE FISCALIZACAO 27 4,91%

GIRO (APP E SITE) 26 4,73%

CARTAO MASTER 25 4,55%

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 24 4,36%

VALIDACAO DE RECARGA 22 4,00%

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 21 3,82%

ESTRUTURA 18 3,27%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 13 2,36%

CARTOES METRORIO 11 2,00%

CARTEIRA DIGITAL 11 2,00%

BLOQUEIO DE CARTAO 11 2,00%

OPERACAO REGULAR 8 1,45%

GIRO - PARCERIAS 7 1,27%

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 7 1,27%

DEVOLUCAO VIA SITE 5 0,91%

Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 4 0,73%

ATENDIMENTO DO SAC 4 0,73%

GIRO 4 0,73%

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 3 0,55%

COMUNICACAO SONORA 3 0,55%

COMO ESTOU DIRIGINDO 2 0,36%

INTEGRACAO 2 0,36%

CARTAO ELO 2 0,36%

CARTAO PRE-PAGO 2 0,36%

CAIXA 24 HORAS 2 0,36%

APOIO CLIENTE 2 0,36%

ASSALTOS E FURTOS 2 0,36%

WI-FI 2 0,36%

BILHETERIA 2 0,36%

BICICLETARIO 1 0,18%

FUNCIONALIDADES 1 0,18%

GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,18%

CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,18%

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,18%
Total 550 100,00%
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TOP 10 - RANKING DE RECLAMAGOES

MANUTENCAO DOS TRENS I 60
MANUTENGAO DAS ESTACOES [ 58
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO VISA 48
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS s 30
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) B 29
FALTA DE FISCALIZACAO s 27
GIRO (APPESITE) s 26
CARTAO MASTER I 25
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES e 24

8.4 Motivo das Reclamacdes

Motivo Frequéncia %
MANUTENCAO 142 25,82%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 86 15,64%
OPERACAO 75 13,64%
GIRO 66 12,00%
ATENDIMENTO 58 10,55%
VENDAS 50 9,09%
CONVENIENCIA 23 4,18%
GRATUIDADE 18 3,27%
RESSARCIMENTO 16 2,91%
LINHA DE BLOQUEIO 5 0,91%
SEGURANCA DO SISTEMA 4 0,73%
COMUNICACAO 3 0,55%
RIOCARD MAIS 2 0,36%
Aplicativo Metr6Rio 1 0,18%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,18%
Total 550 100,00%
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Motivo das Reclamacgoes

MANUTENCAO
PAGAMENTO POR APROXIMACAO
OPERACAO 75
GIRO 66
ATENDIMENTO S 58
VENDAS e 50
CONVENIENCIA . 23
GRATUIDADE [N 18
RESSARCIMENTO |[EEEEE 16
LINHA DE BLOQUEIO & 5
SEGURANCA DOSISTEMA W 4
COMUNICACAO B 3
RIOCARD MAIS # 2
Aplicativo MetréRio 1 1
METRORIO CAMPANHAS i 1

86

8.5 Manifestacdes Linha 1

CRITICA Frequéncia
CRITICA 208
INFORMACAO 203
SOLICITACAO 95
ELOGIO 17
SUGESTAO 1

142

%
39,69%
38,74%
18,13%

3,24%
0,19%

Total 524

100,00%

Tipo de Manifestacao - Linha 1

ELOGIO SUGESTAO
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Estacdo Reclamagées

BOTAFOGO 23 11,06%
CENTRAL 19 9,13%
CARIOCA 17 8,17%
URUGUAI 16 7,69%
SAENS PENA 14 6,73%
Gléria 13 6,25%
SIQUEIRA CAMPOS 12 5,77%
Cardeal Arcoverde 12 5,77%
URUGUAIANA 11 5,29%
GENERAL OSORIO 11 5,29%
CATETE 10 4,81%
LARGO DO MACHADO 10 4,81%
CANTAGALO 9 4,33%
FLAMENGO 7 3,37%
SAO FRANCISCO XAVIER 7 3,37%
CINELANDIA 7 3,37%
ESTACIO 4 1,92%
PRESIDENTE VARGAS 3 1,44%
PRACA ONZE 2 0,96%
AFONSO PENA 1 0,48%

Total 208 100,00%

RECLAMAGOES JULHO 2025 - POR ESTACAO

BOTAFOGO

23
CENTRAL &—— I’
CARIOCA 17
URUGUAI 16

SAENS PENA 14

Gldria e ] 3
SIQUEIRA CAMPOS — ] )
Cardeal Arcoverde L seee——— ] )
URUGUAIANA — ] ]
GENERAL OSORIO — ] ]
CATETE 10
LARGO DO MACHADO 10
CANTAGALO 9
FLAMENGO 7
SAO FRANCISCO XAVIER 7
CINELANDIA 7
ESTACIO 4
PRESIDENTE VARGAS 3
PRACA ONZE = wmm )
AFONSO PENA == 1
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Motivo Reclamagdes

MANUTENCAO 50 24,04%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 49 23,56%
ATENDIMENTO 29 13,94%
VENDAS 28 13,46%
OPERACAO 20 9,62%
GIRO 17 8,17%
CONVENIENCIA 4 1,92%
RESSARCIMENTO 4 1,92%
LINHA DE BLOQUEIO 3 1,44%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,48%
RIOCARD MAIS 1 0,48%
COMUNICACAO 1 0,48%
GRATUIDADE 1 0,48%
Total 208 100,00%
Reclamagobes Linha 1 - Por motivo
MANUTENCAO ] 50
PAGAMENTO POR APROXIMACAO | 49
ATENDIMENTO | 29
VENDAS | 28
OPERACAO 20
GIRO | 17
CONVENIENCIA
RESSARCIMENTO
LINHA DE BLOQUEIO 3
SEGURANCA DO SISTEMA 1
RIOCARD MAIS 1
COMUNICACAO 1
GRATUIDADE 1
_
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 12,98%
CARTAO VISA 21 10,10%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 21 10,10%
CARTAO MASTER 18 8,65%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 17 8,17%
MANUTENCAO DOS TRENS 16 7,69%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 13 6,25%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 11 5,29%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 10 4,81%
CARTEIRA DIGITAL 9 4,33%
VALIDACAO DE RECARGA 7 3,37%
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FALTA DE FISCALIZACAO 5 2,40%

BLOQUEIO DE CARTAO 5 2,40%

GIRO (APP E SITE) 5 2,40%

OPERACAO REGULAR 4 1,92%

CARTOES METRORIO 3 1,44%

ESTRUTURA 3 1,44%

GIRO 2 0,96%

CARTAO PRE-PAGO 2 0,96%

CARTAO ELO 1 0,48%

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 1 0,48%

INTEGRACAO 1 0,48%

APOIO CLIENTE 1 0,48%

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE 1 0,48%

DEVOLUGAO VIA SITE 1 0,48%

COMUNICACAO SONORA 1 0,48%

BICICLETARIO 1 0,48%

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 1 0,48%
Total 208 100,00%

Reclamag¢oes Linha 1 - Por categoria

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
CARTAO VISA

MANUTENCAO DAS ESTACOES
CARTAO MASTER

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
MANUTENCAO DOS TRENS
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTAGCAO
PROBLEMA NA OPERAGAO (INTERNO)
CARTEIRA DIGITAL

VALIDAGAO DE RECARGA

FALTA DE FISCALIZACAO

BLOQUEIO DE CARTAO

GIRO (APP E SITE)

OPERACAO REGULAR

CARTOES METRORIO

ESTRUTURA

GIRO

CARTAO PRE-PAGO

CARTAO ELO

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
INTEGRACAO

APOIO CLIENTE

ATENDIMENTO DO POSTO DE GRATUIDADE
DEVOLUGAOQ VIA SITE

COMUNICACAO SONORA
BICICLETARIO

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE

T —— 27

21

I 21
I | S
I 17
I 16

13
11

I 10

I 9
I— 7

iEnnn
R OR R R R R R R R
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ATENDIMENTO

100%

Elogios - Linha 1

ATENDIMENTO

Informacgoes Frequéncia %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 49 24,14%
OPERACAO 43 21,18%
GRATUIDADE 28 13,79%
RECHAMADA 16 7,88%
Jaé 13 6,40%
TARIFA 8 3,94%
VENDAS 7 3,45%
RIOCARD MAIS 7 3,45%
RESSARCIMENTO 6 2,96%
GIRO 5 2,46%
OPERACOES ESPECIAIS 4 1,97%
ACESSIBILIDADE 4 1,97%
CONVENIENCIA 3 1,48%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 1,48%
ATENDIMENTO 2 0,99%
COMUNICACAO 1 0,49%
CORPORATIVO 1 0,49%
METRO NA SUPERFICIE 1 0,49%
LGPD 1 0,49%
METRORIO 1 0,49%
Total 203 100,00%
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Informacdes - Linha 1

49
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ACHADOS E PERDIDOS 76 80,00%
OPERACAO 5 5,26%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 3,16%
RESSARCIMENTO 3 3,16%
GRATUIDADE 3 3,16%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 3,16%
METRORIO 1 1,05%
GIRO 1 1,05%

. Toa [ 9o | 10000%

Solicitagdes - Linha 1

ACHADOS E PERDIDOS (I 76

oPeracA0 @ 5
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO I 3
RessARCIMENTO D 3
GraTUIDADE 1 3
SEGURANCA DO sIsTEmA I 3
METRORIO B1
Gcro M1
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_

OPERAGAO 100,00%

— 100,00%

Sugestoes - Linha 1

OPERACAO
8.6 Manifestacdes Linha 2
Tipo de Manifestagao Frequéncia %

INFORMAGCAO 148 49,50%

CRITICA 103 34,45%

SOLICITACAO 36 12,04%

ELOGIO 9 3,01%

SUGESTAO 3 1,00%
Total 299 100,00%

Tipo de manifestacao - Linha 2

= INFORMACAO
= CRITICA
= SOLICITACAO

ELOGIO
= SUGESTAO

Estacdo Reclamagdes %
PAVUNA 28 27,18%
IRAJA 10 9,71%
MARACANA 10 9,71%
SAO CRISTOVAO 10 9,71%
CIDADE NOVA 6 5,83%
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DEL CASTILHO 6 5,83%
MARIA DA GRACA 5 4,85%
COELHO NETO 4 3,88%
VICENTE DE CARVALHO 4 3,88%
ENG. RUBENS PAIVA 4 3,88%
ENGENHO DA RAINHA 4 3,88%
COLEGIO 3 2,91%
INHAUMA 3 2,91%
NAO INFORMADO 3 2,91%
TRIAGEM 1 0,97%
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO 1 0,97%
THOMAZ COELHO 1 0,97%
Total 103 100,00%
RECLAMACGES JULHO 2025 - POR ESTA(;AO
PAVUNA 28
SAO CRISTOVAO 10
MARACANA 10
IRAJA 10
DEL CASTILHO
CIDADE NOVA Tee— ()
MARIA DA GRACA T
ENGENHO DA RAINHA - emm 4
ENG. RUBENS PAIVA R ]
VICENTE DE CARVALHO ]
COELHO NETO = o 4
NAO INFORMADO - 3
INHAUMA 3
COLEGIO 3
THOMAZ COELHO 1
ACARI/ FAZENDA BOTAFOGO == 1
TRIAGEM == 1
Motivo Reclamagoes %
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 24 23,30%
MANUTENCAO 18 17,48%
OPERACAO 18 17,48%
VENDAS 14 13,59%
ATENDIMENTO 11 10,68%
CONVENIENCIA 6 5,83%
GRATUIDADE 6 5,83%
SEGURANCA DO SISTEMA 2 1,94%
COMUNICACAO 1 0,97%
GIRO 1 0,97%
METRORIO CAMPANHAS 1 0,97%
RESSARCIMENTO 1 0,97%
Total 103 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Motivo

PAGAMENTO POR APROXIMAGAO 1 24
MANUTENCAO | 18
OPERAGCAO | 18
VENDAS | 14
ATENDIMENTO 11
CONVENIENCIA
GRATUIDADE
SEGURANCA DO SISTEMA
COMUNICAGAO
GIRO
METRORIO CAMPANHAS
RESSARCIMENTO
Categoria Reclamagées %
CARTAO VISA 20 19,42%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 13 12,62%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 9 8,74%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 8 7,77%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 7 6,80%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 6 5,83%
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 3 2,91%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 3 2,91%
CARTAO MASTER 3 2,91%
FALTA DE FISCALIZACAO 3 2,91%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 3 2,91%
MANUTENCAO DOS TRENS 3 2,91%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 3 2,91%
OPERACAO REGULAR 2 1,94%
ESTRUTURA 2 1,94%
CAIXA 24 HORAS 2 1,94%
PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO) 2 1,94%
BILHETERIA 2 1,94%
WI-FI 2 1,94%
ASSALTOS E FURTOS 2 1,94%
GIRO (APP E SITE) 1 0,97%
CARTOES METRORIO 1 0,97%
CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO 1 0,97%
CARTAO ELO 1 0,97%
COMUNICACAO SONORA 1 0,97%
Total 103 100,00%
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Reclamacgoes Linha 2 - Por Categoria

CARTAO VISA

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
CARTAO MASTER

FALTA DE FISCALIZACAO
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
MANUTENCAO DOS TRENS

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
OPERACAO REGULAR

ESTRUTURA

CAIXA 24 HORAS

PROBLEMA NA OPERACAO (EXTERNO)
BILHETERIA

WI-FI

ASSALTOS E FURTOS

GIRO (APP E SITE)

CARTOES METRORIO

CAMPANHA OPERACIONAL PADRAO
CARTAO ELO

COMUNICACAO SONORA

20
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%
ATENDIMENTO 8 89%
OPERACAO 1 11%

Elogios - Linha 2

ATENDIMENTO OPERAGAO

Informagdes Frequéncia %
OPERACAO 41 27,70%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 31 20,95%
GRATUIDADE 16 10,81%
Jaé 13 8,78%
VENDAS 11 7,43%
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RIOCARD MAIS 7 4,73%
RECHAMADA 4 2,70%
TARIFA 3 2,03%
ATENDIMENTO 3 2,03%
CONVENIENCIA 3 2,03%
ACESSIBILIDADE 3 2,03%
CORPORATIVO 2 1,35%
GIRO 2 1,35%
Aplicativo MetroRio 2 1,35%
LINHA DE BLOQUEIO 2 1,35%
COMUNICACAO 2 1,35%
MANUTENCAO 1 0,68%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 0,68%
METRORIO 1 0,68%
Total 148 100,00%

Informacdes - Linha 2
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 32 88,89%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 2 5,56%
OPERACAO 1 2,78%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 2,78%
Total 36 100,00%
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Solicitagdes - Linha 2

ACHADOS E PERDIDOS M. 32

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO @ 2
OPERACAO B 1
SEGURANCA DO SISTEMA B 1

Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 1 33,33%
OPERACAO 1 33,33%
METRORIO 1 33,33%
Total 3 100,00%
Sugestdes - Linha 2
1 1 1
METRORIO OPERACAO COMUNICACAO

8.7 Manifestacdes Linha 4

%

CRITICA 79 46,47%
INFORMAGAO 57 33,53%
SOLICITACAO 33 19,41%

ELOGIO 1 0,59%

Total 170 100,00%
Tipo de Manifestagao - Linha 4
= CRITICA

= INFORMAGAO
= SOLICITAGAO
ELOGIO
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Estacdao Reclamagoées

JARDIM OCEANICO 35 44,30%
SAO CONRADO 31 39,24%
JARDIM DE ALAH 5 6,33%
NOSSA SENHORA DA PAZ 5 6,33%
ANTERO DE QUENTAL 3 3,80%
Total 79 100,00%

RECLAMACOES JULHO 2025 - POR ESTACAO

JARDIM OCEANICO T 35
SAO CONRADO 31
NOSSA SENHORA DA PAZ 5
JARDIM DE ALAH a5

ANTERO DE QUENTAL a3

Motivo Reclamagoes %
MANUTENCAO 35 44,30%
CONVENIENCIA 10 12,66%

OPERACAO 9 11,39%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 9 11,39%
ATENDIMENTO 7 8,86%
VENDAS 7 8,86%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 1,27%
RESSARCIMENTO 1 1,27%

Total 79 100,00%

Reclamacgoes Linha 4 - Por Motivo

MANUTENCAO 7 35
CONVENIENCIA 10
OPERACAO 9
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 9
ATENDIMENTO 7
VENDAS 7
SEGURANCA DO SISTEMA 1
RESSARCIMENTO 1
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Categoria Reclamagoées
MANUTENCAO DAS ESTACOES 24 30,38%
ESTRUTURA 10 12,66%
MANUTENCAO DOS TRENS 9 11,39%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 7 8,86%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 7,59%
CARTAO VISA 4 5,06%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 4 5,06%
CARTAO MASTER 3 3,80%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 3 3,80%
FALTA DE FISCALIZACAO 2 2,53%
CARTEIRA DIGITAL 2 2,53%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 2 2,53%
OPERACAO REGULAR 1 1,27%
APOIO CLIENTE 1 1,27%
CARTOES METRORIO 1 1,27%
Total 79 100,00%

Reclamacdes Linha 4 - Por categoria

MANUTENCAO DAS ESTACOES
ESTRUTURA

MANUTENCAO DOS TRENS
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CARTAO VISA

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAQ
CARTAO MASTER

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
FALTA DE FISCALIZACAO

CARTEIRA DIGITAL

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
OPERACAO REGULAR

APOIO CLIENTE

CARTOES METRORIO

10
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3
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Elogios Assunto %
ATENDIMENTO 1 100%
Total 1 100%

Elogios -Linha4

ATENDIMENTO
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Tipo de Informagao Frequéncia

OPERACAO 21 36,84%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 13 22,81%
Jaé 6 10,53%
RECHAMADA 5 8,77%
GRATUIDADE 2 3,51%
VENDAS 2 3,51%
RESSARCIMENTO 2 3,51%
TARIFA 2 3,51%
ATENDIMENTO 1 1,75%
CONVENIENCIA 1 1,75%
MANUTENCAO 1 1,75%
OPERACOES ESPECIAIS 1 1,75%
Total 57 100,00%
Informagdes - Linha 4
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Solicitagoes Frequéncia %
ACHADOS E PERDIDOS 28 84,85%
GRATUIDADE 1 3,03%
SEGURANCA DO SISTEMA 1 3,03%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 3,03%
METRORIO 2 6,06%
Total 33 100,00%
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Solicitagdes - Linha 4

ACHADOS E PERDIDOS (T 25

GRATUIDADE 1

SEGURANCA DO sisTEmA B 1

PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO I 1
meTrorio D 2

8.8 Manifestacdes Linha Nao Informada

Tipo de Manifestagao Frequéncia %
INFORMAGCAO 975 74,88%
CRITICA 160 12,29%
SOLICITACAO 149 11,44%
SUGESTAO 10 0,77%
ELOGIO 8 0,61%
Total 1302 100,00%

Tipo de Manifestac¢ao - Linha Nao Informada

Motivo Reclamagoes
GIRO 48
MANUTENCAO 39
OPERACAO 28
ATENDIMENTO 11
GRATUIDADE 11
RESSARCIMENTO 10
PAGAMENTO POR APROXIMAGCAO 4
CONVENIENCIA 3
LINHA DE BLOQUEIO 2

= INFORMACAO

= CRITICA

= SOLICITACAO
SUGESTAO

= ELOGIO

%
30,00%
24,38%
17,50%

6,88%
6,88%
6,25%
2,50%
1,88%
1,25%
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Aplicativo MetroRio 1 0,63%
COMUNICACAO 1 0,63%
VENDAS 1 0,63%
RIOCARD MAIS 1 0,63%
Total 160 100,00%
Reclamacgoes Linha Nao Informada - Por Motivo
GIRO .— | a8
MANUTENGAO |ETimm | 39
OPERACAO | ] 28
ATENDIMENTO | )11
GRATUIDADE | 11
RESSARCIMENTO | 10
PAGAMENTO POR APROXIMACAO | 4
CONVENIENCIA | 3
LINHA DE BLOQUEIO |l 2
APLICATIVO METRORIO |l 1
comunicacio |1
venbas |1
RIOCARD MAIs |i0 1
Categoria Reclamagoes %
MANUTENCAO DOS TRENS 32 20,00%
GIRO (APP E SITE) 20 12,50%
FALTA DE FISCALIZACAO 17 10,63%
VALIDACAO DE RECARGA 15 9,38%
BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE 9 5,63%
GIRO - PARCERIAS 7 4,38%
PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO) 6 3,75%
CARTOES METRORIO 6 3,75%
BLOQUEIO DE CARTAO 6 3,75%
ATENDIMENTO DO SAC 4 2,50%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 4 2,50%
MANUTENCAO DAS ESTACOES 4 2,50%
DEVOLUCAO VIA SITE 4 2,50%
ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO 3 1,88%
ESTRUTURA 3 1,88%
EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES 3 1,88%
CARTAO VISA 3 1,88%
ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS 2 1,25%
COMO ESTOU DIRIGINDO 2 1,25%
GIRO 2 1,25%
CARTAO MASTER 1 0,63%
MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO 1 0,63%
FUNCIONALIDADES 1 0,63%
GRATUIDADE ESTUDANTE 1 0,63%
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Gratuidade Pessoa com Deficiéncia 1 0,63%

INTEGRACAO 1 0,63%

OPERACAO REGULAR 1 0,63%

COMUNICACAO SONORA 1 0,63%
Total 160 100,00%

Reclamagoes Linha Nao Informada - Por Categoria

MANUTENGAO DOS TRENS

GIRO (APP E SITE)

FALTA DE FISCALIZACAO

VALIDAGAO DE RECARGA

BLOQUEIO DE CARTAO GRATUIDADE
GIRO - PARCERIAS

PROBLEMA NA OPERACAO (INTERNO)
CARTOES METRORIO

BLOQUEIO DE CARTAO
ATENDIMENTO DO SAC
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO
MANUTENCAO DAS ESTACOES
DEVOLUCAO VIA SITE

ATENDIMENTO OPERADOR DE ESTACAO
ESTRUTURA

EQUIPAMENTOS NAS ESTACOES
CARTAO VISA

ATENDIMENTO DOS SEGURANCAS
COMO ESTOU DIRIGINDO

GIRO

CARTAO MASTER

MAQUINA DE AUTOATENDIMENTO
FUNCIONALIDADES

GRATUIDADE ESTUDANTE
Gratuidade Pessoa com Deficiéncia
INTEGRACAO

OPERACAO REGULAR
COMUNICACAO SONORA

I O
I 7
I 6

EEmmm—— G
4
4
-

R R R R R R R R

W w ww

Elogios Frequéncia %
ATENDIMENTO 6 75,00%
OPERACAO 2 25,00%
Total 8 100,00%

Elogios - Linha nao Informada
6

B ATENDIMENTO  ® OPERAGAO

[ e7 L




Informagoes Frequéncia

Jaé 229 23,49%
GRATUIDADE 201 20,62%
RECHAMADA 105 10,77%
GIRO 94 9,64%
OPERACAO 81 8,31%
RIOCARD MAIS 71 7,28%
PAGAMENTO POR APROXIMACAO 41 4,21%
CORPORATIVO 40 4,10%
VENDAS 20 2,05%
TARIFA 16 1,64%
CONVENIENCIA 14 1,44%
ATENDIMENTO 13 1,33%
RESSARCIMENTO 13 1,33%
OPERACOES ESPECIAIS 10 1,03%
FORNECEDORES 7 0,72%
COMUNICACAO 4 0,41%
SEGURANCA DO SISTEMA 3 0,31%
METRORIO 3 0,31%
MANUTENCAO 2 0,21%
METRO NA SUPERFICIE 2 0,21%
ACESSIBILIDADE 2 0,21%
LINHA DE BLOQUEIO 1 0,10%
LGPD 1 0,10%
QR CODE - RECARGA PAY 1 0,10%
Aplicativo Metr6Rio 1 0,10%
Total 975 100,00%
Informagdes - Linha Nao Informada
229
m 201
105 94 a1 L
41 40
HH |_|20,1_6|1413131074332221111
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Solicitagdo Frequéncia %

GIRO 87 58,39%

GRATUIDADE 39 26,17%
CORPORATIVO 8 5,37%
METRORIO 6 4,03%
ACHADOS E PERDIDOS 5 3,36%
RESSARCIMENTO 1 0,67%
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1 0,67%
COMUNICACAO 1 0,67%
ATENDIMENTO 1 0,67%

Total 149 100,00%

Solicitagdes - Linha Nao Informada

Ggiro MY 87
GRATUIDADE J 39
CORPORATIVO N 8

METRORIO N 6

ACHADOS E PERDIDOS I 5
RESSARCIMENTO §1
PROCEDIMENTO OPERACIONAL PADRAO 1
COMUNICACAO T 1
ATENDIMENTO 81

Sugestoes Frequéncia %
COMUNICACAO 2 20,00%
CONVENIENCIA 2 20,00%

METRORIO 2 20,00%

GRATUIDADE 1 10,00%
MANUTENCAO 1 10,00%
OPERACAO 1 10,00%
METRORIO CAMPANHAS 1 10,00%
Total 10 100,00%

Sugestdes - Linha Nao Informada

1 1 1 1

METRORIO  CONVENIENCIA COMUNICAGAO  METRORIO OPERACAO  MANUTENGAO GRATUIDADE
CAMPANHAS
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9 Manifestacdes CCR Via Lagos

Manifestacdes - CCR Via Lagos

1478

1370
1289

1069
917

2021 2022 2023 2024 2025

Reclamacdes - CCR Via Lagos

31

20 20
8
5
2021 2022 2023 2024 2025
9.1 Manifestacdes por tipo
MANIFESTAGOES QUANT. %

SOLIC./INFORMACAO 966 90,36%

ELOGIO 44 4,12%

RECLAMACAO 31 2,90%

OUTROS 27 2,53%

SUGESTAO 1 0,09%
Total 1069 100,00%
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Manifestagdes CCR Via Lagos - Por Tipo

3%

= ELOGIO

= SOLIC./INFORMAGAO

= RECLAMACAO

OUTROS
= SUGESTAO
9.2 Classificacao das reclamacdes

Cobranga Indevida - Cabine de Autoatendimento 22 70,97%

Cobranga Indevida - Pista Automatica 3 9,68%

Outros Pedagio 2 6,45%

Colaborador Pedagio 1 3,23%

Sinalizagao 1 3,23%

Tarifa 1 3,23%

Cobranga indevida - Cabine Manual 1 3,23%
Total 31 100,00%

Reclamagdes CCR Via Lagos - Por
Classificagao

Cobranga Indevida - Cabine de Autoatendimento
Cobranga Indevida - Pista Automatica

Outros Pedagio

Colaborador Pedagio

Sinalizagdo

Tarifa

Cobranga indevida - Cabine Manual
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10 Manifestacbes Rota 116

Manifestacdes - Rota 116

2021 2022

Reclamacdes - Rota 116

2023 2024

2025

2021 2022 2023 2024 2025
10.1 Manifestac¢des por Tipo
TIPO DE MANIFESTAGAO FREQUENCIA %

SOLICITACAO 48 0,37%
RECLAMACAO 25 96,66%
RESSARCIMENTO 9 1,21%
INFORMACAO 6 0,00%
ELOGIO 0 1,67%
SUGESTAO 0 0,09%
TROTE 0 0,00%

Total 88 100,00%
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Manifesta¢des Rota 116 - Por Tipo

SOLICITACAO (E——%%\) a2

RECLAMACAO (@

RESSARCIMENTO [ —

INFORMACRO (D6
trote 0o
sugestio 0o

etocio 0o

10.2 Reclamacgdes por classificagao e assunto

RECLAMAGOES FREQUENCIA %
Reclamagdo pedagio: 22 53,85%
Reclamagdo obras: 2 7,69%
Reclamacgdo outras: 1 0,00%
Reclamagao trafego: 0 0,00%
Reclamagdo S.A.U: 0 30,77%
Reclamac¢do 0800/ouvidoria: 0 7,69%
Reclamagdo condi¢des da rodovia: 0 0,00%
Total 25 100,00%
Reclamacgdes Rota 116 - Classificacao
Reclamacdo pedagio: i [ 22
Reclamac3o obras: @ 2
Reclamac3o outras: @ 1
Reclamagdo trafego: fo
Reclamagdo S.A.U: UO
Reclamac&o 0800/ouvidoria: UO
Reclamagdo condigdes da rodovia: ﬂ 0
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Tipo Frequéncia
Onda livre 18 72,00%
Atendimento no pedagio 2 8,00%
Procedimentos administrativos 1 4,00%
Interferéncias em propriedade 1 4,00%
Recibo 1 4,00%
Horario de execucdo 1 4,00%
Outros 1 4,00%
Total 25 100%
Reclamacgdes Rota 116 - Tipo
Onda livre B J 18

Atendimento no pedagio
Procedimentos administrativos
Interferéncias em propriedade

Recibo
Hordrio de execucdo

Outros

=2
=1
=01
=
=1
=1
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Conclusao

Em agosto do més corrente, a Ouvidoria coletou 5.453 manifestac¢des, das
quais 97,3% foram informagdes, 1,2% reclamagbes, 1,4% elogios, 0,1
denuncias, 0,02% solicitacfes e 0,02% sugestdes. Ressalta-se que o oitavo més
do ano foi marcado pela realizacdo da Ouvidoria Itinerante na estacdo Maracana,
da Supervia, e na praca de pedagio de Cachoeira de Macacu, da Rota 116. No
més de agosto ocorreu a campanha “Agosto Lilas — Respeito no Caminho”, que
teve como objetivo promover acdes de conscientizacdo, prevencao e
enfrentamento ao assédio e a importunacdo sexual nos transportes publicos
regulados por esta Autarquia. As acbes ocorreram nas estacfes Carioca, do
MetréRio, Central do Brasil, da Supervia, e na Praca XV, na estacdo das barcas.
A Ouvidoria Itinerante foi o principal canal de coleta de registros de forma geral,
sendo responsavel por 98,9%. Considerando as reclamacdes, o principal canal
também foi o presencial, pontuado em 29,7%. Destaca-se as queixas por
telefone, com o percentual de 23,4%. As reclamacgdes via OuvERJ obtiveram
12,5% dos registros. Ademais, houve 1 pedido de acesso a informacao através

do Sistema de Ouvidoria do Estado do Rio de Janeiro.

O ano em vigor apresentou o segundo numero de manifestagbes em
agosto, havendo um acréscimo avaliado em 103,9%. O oitavo més do ano
apresentou um comportamento contrario as manifestacbes em geral,
apresentando queda referente as reclamacdes. Em média, houve 175 registros

diarios e 4 reclamacdes por dia util.

A Supervia foi a concessionaria mais manifestada (53,9% dos registros) e
a mais reclamada (81,3% das queixas) nesta Ouvidoria. Nas Concessionarias,
apresentou os maiores numeros de registros e o segundo de reclamacdes. Em
relacdo aos meses de agosto, houve aumento das manifestacoes,
comportamento inverso das reclamacdes em comparacdo com agosto do ano
passado. Os registros foram 0os menores desde 2021, com exce¢ao ao ano
passado. Nesta Ouvidoria, horarios e acessibilidade foram os assuntos mais
mencionados nas reclamacdes, que corresponderam a 13,5% das queixas cada.
Na Concessionaria, Saracuruna foi o assunto de maior ocorréncia. Com relacéo

aos ramais, 0 mais mencionado na Agetransp foi o Santa Cruz, responsavel por




5,8% das queixas. O ramal Deodoro recebeu mais reclamagdes na

Concessionaria, representado 35,7% dos registros que foram queixas.

O MetréRio apresentou queda dos registros e diminuicdo das
reclamacdes em comparacao com ao ano anterior, comportamento diferente ao
da Agetransp, apresentando aumento nas manifestacbes e decréscimo nas
reclamacdes. Os assuntos mais mencionados neste setor foram vagao feminino
e superlotacdo, enquanto manutencéo dos trens e manutencdo das estacoes
foram os mais mencionados na Concessionaria. Houve concordancia em relacao
a linha mais reclamada, sendo a linha 1 mais frequente nesta ouvidoria e na

Concessionaria.

Conforme informado anteriormente, considerando o sistema aquaviario,
atualmente sob operacdo da empresa Barcas Rio, esta Ouvidoria obteve 1
atendimentos acerca da nova operacdo, representando 0,02% das
manifestagbes neste Setor. Ademais, esta Ouvidoria recebeu 1 reclamagéo
sobre o atual servigo, que foi encaminhada a Secretaria de Estado de Transporte
e Mobilidade Urbana (SETRAM).

A CCR Via Lagos apresentou diminuicdo no numero de manifestagdes e
estabilidade das reclamacdes para o més de agosto. Considerando os dados da
concessionaria, houve um decréscimo de 17,1% nas manifestacdes e aumento
de 55% das reclamacdes. Nao houveram reclamacdes nesta AGETRANSP e
Cobranca Indevida - Cabine de Autoatendimento o assunto mais mencionado na

concessionaria.

Considerando a Rota 116, houve decréscimo nos registros gerais e
estabilidade nas reclamacfes acerca da concessionaria nesta Ouvidoria. Na
concessiondria, os registros diminuiram 89,1% enquanto as reclamagfes
apresentaram decréscimo, com o percentual de 81,2%. Nao houveram assuntos

relatados nesta Agéncia e onda livre 0 mais citado na concessionaria.
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Rio de Janeiro, 22 de setembro de 2025
Cristiane de Souza Santos

Ouvidora - Agetransp
ID 4362565-7
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